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Sammanfattning

I denna éterrapportering redovisas drendebalanser och handlaggningstid
avseende bostadstilldgg samt tillgdngligheten inom telefonin.
Aterrapporteringen redovisar utfallet sedan foregdende rapportering men
fokuserar pa utfallet i mars och pa prognosen for heléret 2023.
Aterrapporteringen sker i enlighet med mal och aterrapporteringskrav i
myndighetens regleringsbrev for budgetaret 2023.

Balansen av bostadstilldggsarenden bestod vid utgangen av mars 2023 av
strax under 68 000 drenden, aterkrav exkluderat. Myndigheten hade ridknat
med att drendebalansen skulle borjat minska nadgot men utfallet blev en
O0kning med omkring 2 700 drenden. Avvikelsen beror pa att bade inflodet
av drenden och antalet avslutade drenden avviker frén prognosen.

Inflodet 1 mars blev 36 700 drenden jamfort med berdknade 28 000 drenden.
Aven i februari 6versteg inflédet prognosen med omkring 7 600 drenden.
Det dr kundgenererade dndringar som star for nastan hela avvikelsen.

Aven antalet avslutade drenden har 6verstigit lagd prognos. I mars
avslutades strax 6ver 37 000 drenden jamfort med 28 000 1 prognosen.

Handlidggningstiden for nyansdkningar var i genomsnitt 68 dagar i mars.
Utfallet dr ndra det ackumulerade genomsnittet pd 66 dagar hittills i ar vilket
ar ett lagre genomsnitt jAmfort med de senaste aren.

Bemanningen dversteg prognosen med 16 arsarbetare i mars. Anledningen
ar att det tillkommit medarbetare frén den avdelningsgemensamma
avarbetningsstyrka som tidigare under aret arbetat med andra drendeslag.

I samband med att det avslutats fler 4renden dn berdknat har dven
arbetsproduktiviteten varit hogre jamfort med prognosen i mars. Det
avslutades 1 genomsnitt 121 drenden per arsarbetare och ménad.

Nar det géller omprovningsdrenden har balansen minskat snabbare én
prognostiserat och g vid utgangen av mars 2023 pa omkring 160 drenden.
Utfallet pdverkas av bade ett ldgre inflode av omprdvningar och att det
avslutats fler 4n berédknat.

Hanteringen av aterkravsdrenden ar fortsatt anstrangd. Vid utgangen av
mars var balansen av dterkravsdrenden strax over 33 800 drenden.
Uppskattningsvis hamnar det totala aterkravsbeloppet i slutet av mars pa
omkring 420 miljoner kronor.

Tillgéngligheten inom telefonin har forbéttrats. I mars besvarades 71
procent av inkommande samtal 1 jamforelse med 36 procent under mars
2022. Antalet inkommande samtal blev cirka 79 000 med en genomsnittlig
véntetid pé cirka 12 min.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet.



Inledning

Enligt Pensionsmyndighetens regleringsbrev for budgetaret 2023 ska
tillgingligheten i telefonin oka, sa att fler samtal kommer fram till
myndigheten. Vidare ska drendebalanser och handldggningstid for
nyansokningar, dndringsdrenden, omprovningar och aterkrav avseende
bostadstilligg minska.

Pensionsmyndigheten ska, for relevanta indikatorer avseende produktivitet,
handléggningstider och tillgénglighet, redovisa utfall, ny prognos samt
jamforelse med foregédende prognos. Redovisningen ska innehélla uppgifter
om antalet inkomna och beslutade drenden, handldggningstider,
drendebalanser, produktivitet per arsarbetare, antalet arsarbetare, antalet
inkomna samtal, andelen samtal som har besvarats och véntetid, samt dvriga
indikatorer som myndigheten bedomer som relevanta for att folja
utvecklingen. Redovisningen ska omfatta nyansdkningar, dndringsérenden,
omprovningar och aterkrav. Resultaten och utvecklingen ska analyseras och
kommenteras i redovisningen. Redovisningar ska ldmnas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) i samband med att prognoserna
lamnas i februari, april och oktober 2023.

I redovisningen redogdrs for utfallet sedan foregdende rapport dér fokus
ligger pa den senaste ménaden och &ven en jimforelse med motsvarande
manad 2022 och 2021. Prognoserna striacker sig over hela 2023 och gors for
de flesta indikatorer. Det gors dven en jamforelse med foregédende prognos.

I borjan av februari beslutades om en ny budget for hela 2023. I foregaende
rapport resulterade den nya budgeten i nya berékningar och nya
forutsittningar for bostadstilligg och berdkningarna édndrades rejélt jamf{ort
med berdkningarna fran slutet av 2022. I denna rapport bygger
berdkningarna fortsatt pad de nya budgetforutsittningarna som ger
myndigheten mojlighet att behalla en stor del av den bemanning som
tidigare planerades att flyttas till omradet allméin pension i borjan av
sommaren. Det som &r nytt sedan rapporten 1 februari dr att myndigheten har
beslutat att den avdelningsgemensamma avarbetningsstyrka som arbetat
inom allmén pension under nagra manader har 6vergétt till att arbeta med
bostadstilligg, beslutet stracker sig till och med sista juni. Detta har
fordndrat prognosen avseende drendebalans, antal avslut och bemanning.

Se berdkningar under respektive kapitel 1 rapporten.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. ii



Utfall och prognos arendebalanser,
bostadstillagg

Tabell 1. Arendebalanser bostadstillégg, ansokningar och andringar—
utfall och prognos

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg

Utfall pagdende nyansokningart 23437 20178 16184
Utfall kundgenererade andringar 31821 44424 32300
Utfall systemgenererade andringar 23390 18222 19444
Utfall summerat 78648 82824 67928
Avwvikelse mot foregdende prognos, antal +2728
Awvikelse mot féregdende prognos, % +4,5%
Foregdende prognos 65 000
Prognos april 60000 52000

Vid utgangen av mars 2023 utgjordes den totala balansen av
bostadstilldggsdrenden av strax under 68 000 drenden. Det 4r samma niva
som vid foregdende rapportering. | foregdende prognos berdknade
Pensionsmyndigheten att antalet pdgdende drenden skulle minska frdn och
med mars men utfallet & omkring 2 700 drenden hogre &n prognos. Det
hogre antalet pdgdende drenden forklaras av att antalet inkomna nya
drenden, fraimst dndringsdrenden, varit betydligt fler &n prognosticerat. Att
antalet pagéende drenden inte ligger mer &n 2 700 drenden Over prognos ar
ett resultat av att myndigheten haft en forméga att avsluta betydligt fler
drenden dn vad som tidigare prognosticerats, se kommande avsnitt.

Diagram 1: Antal bostadstillaggsarenden — utfall och prognos
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1 Utfallet avser aktuell drendebalans i slutet av respektive manad
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Antalet pagiende drenden vid utgdngen av aret beréknas i den nya
prognosen uppga till 37 000 jamfort med foregdende prognos pa 42 000
antal padgdende drenden. De dndrade omstidndigheterna géllande
arendeutvecklingen under januari till mars samt att myndigheten under
andra kvartalet avdelar mer resurser till handldggningen av bostadstilldgg
g0r sammantaget att myndigheten skriver ner prognosen. Berdkningarna i
den nya prognosen bygger pé att inflodet av drenden foljer myndighetens
huvudscenario, dvs atergar till tidigare prognosticerade nivaer. Det scenariot
ar dock forenat med osdkerhet da inflodet avvikit markant fran prognos
under forsta kvartalet.

Nedanstdende diagram visar statusen for de omkring 16 200 ansékningar
som var pagaende i borjan av april och det kan konstateras att majoriteten av
ansokningarna har inkommit de senaste manaderna. Jamfort med foregaende
rapport har samtliga ansokningar fran 2020 nu hanterats och det finns endast
ett fital drenden som &r dldre dn sex méanader och samtliga drenden som
inkommit senast oktober 2022 har pabdrjats.

Den gula delen av staplarna visar drenden dir handlaggningen har pdborjats
och den réda delen visar drenden som finns i k6 men som dnnu inte har
paborjats.

Diagram 2: Status for nyansokningar?

2 Status per den 3 april
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Inflode av arenden

Tabell 2. Infléde av arenden — utfall och prognos
Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 8291 7688 7 866
Utfall kundgenererade andringar 14577 12283 21099
Utfall systemgenererade andringar? 11602 7867 7710
Utfall summerat 34470 27838 36675
Avvikelse mot foregdende prognos, antal +8675
Avvikelse mot foregdende prognos, % +23,7%
Foregdende prognos 28000
Prognos april 20000 20000

Inflodet under inledningen av 2023 har varit hogre 4n prognos. I bade
februari och mars 2023 var inflédet omkring 25 % hogre dn prognos.
Avvikelsen avser till allra storsta del kundgenererade dndringar. Inflédet av
ansokningar och systemgenererade dndringar foljer prognosen.

Myndigheten har genomfort 6vergripande analyser om skélen till att det
inkommer fler kundgenererade dndringsanmélningar. Framforallt bedomer
myndigheten att det dr tvd anledningar som sammantaget har paverkat
utfallet. Den forsta anledningen som myndigheten bedomer paverkat
inflodet dr en 6kad vilja att anmila dndringar. Med anledning av stigande
priser pa mat, energi, drivmedel etc. blir sannolikt fler kunder mer
uppmérksamma pé att de kan ha rétt till en hogre erséttning via
bostadstillagget. Manga har ocksd fatt en hogre hyreshojning 1 ar jaimf{ort
med tidigare ar. Anmélan om dndrad hyra har varit den vanligaste &ndringen
som kunder anmélt under forsta kvartalet.

Den andra anledningen beddms vara att mojligheten att anméla sin dndring
forbéttrats genom att tillgdngligheten i telefon ar pé en betydligt hogre niva
jamfort med tidigare ar. Under inledningen av 2023 har telefonin bemannats
hogre och tillgingligheten, det vill sdga andelen besvarade samtal, har varit 1
genomsnitt 60 % jamfort med 12 % under samma period 2022 avseende
samtal om bostadstillagg. Samtidigt har véntetiden innan kunderna fatt svar
minskat frdn 27 minuter i genomsnitt under 2022 till 11 minuter hittills 1 ar.
En hogre tillgdnglighet gor att fler kunder ndr myndigheten och kan anmaila
fordndringar bade snabbare och enklare, det dr inte heller sdkert att alla
kunder anmiler en dndring via webben eller via blankett om de inte kommer
fram via telefon.

3 De storsta maskinella kérningarna som handlar om omrakning av allman pension, tjdnstepension och
inkomst av kapital har inte raknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa arenden hanteras till
storsta del maskinellt.
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Med anledning av det hogre inflédet som varit under forsta kvartalet sé
reviderar myndigheten sin prognos géllande antalet inkomna drenden fran
kund under 2023 till 276 000 drenden jam{ort med ursprungsprognosen pa
257 000 drenden. I huvudscenariot sa atergar inflodet av nya drenden till
tidigare berdknade nivder fran april och framat. Inflodet &r generellt som
hogst under det forsta kvartalet och det dr ocksé under denna period som de
flesta kunder anmaler fordandringar, darfor bedomer myndigheten att inflodet
under resterande del av 2023 kommer att g ner till tidigare berdknade
nivaer (jmf. Diagram 3)

I ett ldgre scenario, som motsvaras av den tidigare prognosen om 257 000
inkomna drenden fran kund under 2023, skulle inflédet av drenden behova
ligga ca 30 % under den tidigare prognosen fran april och framat for att
kompensera for det hogre inflodet under forsta kvartalet. En sé kraftig
minskning av inflodet bedomer myndigheten inte som sannolik i nulédget. I
ett hogre scenario sa fortsatter inflodet att ligga ca 25 % over tidigare
prognos, dtminstone fram till och med juni. Ett sddant scenario beddms inte
vara troligt men kan inte heller uteslutas da det fortsatt ar ett osékert
ekonomiskt 14ge och att flertalet hyresforhandlingar fortfarande pagér. I ett
sddant scenario kommer myndigheten ha svért att minska antalet pdgaende
drenden under aret. Detta da resurserna som kan laggas pa att handlagga
bostadstillagg minskar successivt frin tredje kvartalet och framét.

Bedomningen framat dr dock mycket osdker beroende pa osékerheter i
samhdllet 1 stort, frimst inom ekonomin. Det fér till f6ljd att 4ven de
langsiktiga resursbehoven ér svéra att bedoma i nuléget.

Diagram 3: Inflode utfall och prognos
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Faktiskt inflode Prognos april Prognos februari
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Antal avslutade arenden

Tabell 3. Avslutade arenden — utfall och prognos
Mar21l Mar22 Mar 23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg

Utfall nyansokningar 9018 7047 8064
Utfall kundgenererade andringar 11 465 9356 21046
Utfall systemgenererade andringar* 11830 10239 8018
Utfall summerat 32313 26642 37128
Avvikelse mot foregdende prognos, antal +9128
Avvikelse mot foregdende prognos, % +32,6 %
Foregdende prognos 28 000
Prognos april 28000 28000

Hittills 1 &r har myndigheten avslutat strax éver 101 000 drenden jAmfort
med en prognos pa omkring 89 000 drenden. Under inledningen av éret
avslutades ndgot farre drenden dn berdknat men under bade februari och
mars har fler &renden &n berdknat kunnat avslutas. Det har bidragit till att
okningen av antalet pdgaende drenden endast ligger knappt 5 % Gver
prognos trots att inflodet av drenden varit 25 % &ver prognos.

Antalet maskinella d&renden 1 mars uppgick till 9 700 drenden vilket
motsvarar 26 % av méanadens avslut. Det dr en hogre siffra jamfort med de
senaste tvad aren men ddremot dr andelen maskinella beslut oférédndrad.
Antalet avslut for manuellt hanterade drenden dr hogre jamfort med tidigare
ar, det forklaras dels av en hogre bemanning men dven av en hogre
produktivitet, se kommande avsnitt avseende produktivitet och bemanning.

Nir det giller prognosen for antal avslutade drenden for resterande delen av
2023 har antalet avslut ridknats upp fram till och med juni pa grund av
tillskottet frdn avarbetningsstyrkan, se avsnitt om bemanning.

Diagram 4: Antal avslutade arenden -utfall och prognos
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“ De storsta maskinella kdrningarna som handlar om omrékning till f6ljd av andrad allman pension,
tjdnstepension och inkomst av kapital har inte rdknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa
arenden hanteras till storsta del maskinellt.
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Handlaggningstider

Tabell 4. Handlaggningstider — prognos och utfall

Mar 21 Mar 22 Mar 23

Bostadstillagg, handlaggningstid nyansékningar, antal dagar
Utfall manad 82 91 68

Utfall ackumulerat under aret 90 76 66

Den genomsnittliga handlaggningstiden for avslutade nyansokningar var i
mars 68 dagar vilket dr pa ungefar samma niva som ackumulerat genomsnitt
hittills 1 ar.

De genomsnittliga handldggningstiderna for det forsta kvartalet har minskat
under de senaste tre aren. Utfallet paverkas av storleken och aldern pa
drendebalansen av nyansokningar och det kan konstateras att antalet
pagaende drenden har minskat, se avsnitt om drendebalans. Utdver det har
drendebalansen ocksé blivit yngre jaimfort med bade ett och tva ar sedan.

Som jamforelse kan ndmnas att for helaret 2022 14g det genomsnittliga
handldggningstiderna pa 90 dagar och det var framforallt under
avarbetningsinsatsen under hosten som genomsnittet 6kade. Den
genomsnittliga handldggningstidens variation under 2022 och 2023
redovisas nedan (jmf. Diagram 5).

Diagram 5: Genomsnittliga handlaggningstider for avslutade
nyansokningar om bostadstillagg - utfall per manad
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Faktisk handlaggningstid

Myndigheten bedomer fortsatt att genomsnittet for handlaggningstiderna
kommer att vara ldgre under resterande del av aret jamfort med 2022 framst
pd grund av att drendebalansen av nyansdkningar dr yngre jaimfort med for
ett ar sedan, men det finns flera osékerhetsfaktorer som paverkar
mojligheten att prognostisera ett genomsnittligt utfall manad for manad.
Som nidmnts varierar handldggningstiderna utifrdn dldern pa nuvarande
balans men ocksé utifrin variationer i inflodet, bemanning, prioriteringar
med mera.
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Bemanning — antal arsarbetare

Tabell 5. Bemanning inom bostadstillagg — utfall och prognos
Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg, bemanning, antal &rsarbetare (AA)

Utfall 252 202 308
Varav konsulter 0 0 4
Awvikelse mot foregaende prognos, antal +16
Foregdende prognos 292
Prognos april 335 332

Bemanningen inom bostadstillagg bestod vid utgangen av mars av 308
arsarbetare vilket dr 16 arsarbetare fler jamfort med prognosen. Avvikelsen
beror pa att den avdelningsgemensamma avarbetningsstyrkan arbetat mer
med bostadstilldgg dn vad som beslutades i januari. Enligt nuvarande beslut
kommer majoriteten av styrkan att arbeta med bostadstillagg till och med
sista juni. Dérefter I6per kontraktet med konsulterna ut, vad resterande
handlidggare ska gora efter juni &r dnnu ej beslutat.

I jimforelse med mars 2022 &r bemanningen betydligt hogre vilket beror pa
att myndigheten fick mojligheten att anstdlla omkring 130 nya medarbetare
under hosten 2022.

Efter sommaren bedoms foregdende prognos aterigen gélla (jmf. Diagram
6).

Diagram 6: Antal anstallda drsabetare inom bostadstillagg, per manad
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Produktivitet — antal avslut per arsarbetare

Tabell 6. Produktivitet — utfall och prognos

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg, produktivitet, antal avslutade drenden per ménad

Utfall 128 132 121
Avvikelse mot féregdende prognos, antal +25
Foregdende prognos 96
Prognos april

84

84

Det genomsnittliga utfallet for antalet avslutade drenden per medarbetare
och ménad lag i mars 2023 pé 121 stycken. I det totala utfallet inkluderas
aven maskinellt hanterade drenden, vilket gor att produktiviteten per
arsarbetare blir hogre vid en ldgre bemanning och det paverkar
jamforbarheten mellan aren. Bade utfallet av maskinellt och manuellt
hanterade drenden dr hogre jaimfort med prognosen frdn foregaende rapport.
Att antalet maskinella drenden okat beror pé att inflodet varit hdgre dn
berdknat. Nar det inkommer fler drenden &r det naturligt att &ven antalet
maskinellt beslutade drenden 6kar. Att &ven de manuellt hanterade drendena
blivit fler 4n berdknat antas paverkas av att trycket pa dndringsanmélningar
varit hogt, 1 synnerhet relativt enkla och nyinkomna dndringsanmélningar
som exempelvis hyreshdjningar. Nir dessutom tillgédngligheten i telefonin
varit hogre jamfort med tidigare ar har det resulterat i att en stor del av det
hoga inflodet av dndringsanmilningar kunnat hanteras under det forsta
kvartalet.

[ utfallet och prognosen av produktiviteten ingar endast avslutade drenden
och ej antal besvarade samtal. Telefonin paverkar darfor produktiviteten
eftersom det finns en variation i hur mycket tid som behover laggas pé varje
samtal. Produktiviteten paverkas d@ven av antal inkommande samtal och
vilken typ av samtal som hanteras och hur ofta samtalet resulterar i ett
hanterat drende. Under de senaste manaderna ser det ut som att fler drenden
an berdknat har kunnat avslutats 1 samband med ett telefonsamtal med
kunden. I foregédende rapport prognosticerades det att formanen skulle
arbeta mer med éldre drenden men som namnts har istillet fokus varit pd
andringsdrenden som inkommit via telefonin.

Uppfdljningen av arbetsproduktiviteten anvinds av verksamheten som en
delfaktor 1 produktionsplanering och prognosanalys.
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For resterande del av 2023 beddms produktiviteten vara densamma som
prognosen i foregdende rapport (jmf. Diagram 7).

Diagram 7: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, avslut per
manad
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Omprovningar, arendebalans

Tabell 7. Omprovningar, bostadstillagg — prognos och utfall

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Omprovningar, bostadstillagg

Utfall omprovning bostadstillagg 888 977 163
Avvikelse mot féregdende prognos, antal -87
Avvikelse mot foregdende prognos, % -35%
Foregdende prognos 250
Prognos april 200

200

Vid utgédngen av mars 2023 fanns det 163 pagédende omprévningsdrenden
avseende bostadstilldgg. Samma siffra for ett ar sedan var néstan 1 000
drenden, med andra ord har en stor del av drendebalansen inom
omprdvningar som avser bostadstilldgg hanterats under aret som gatt

Som jamforelse var cirka 25 procent av omprovningsirendena dldre &n en
manad vid utgangen av mars 2023 jaimfort med 74 procent for ett ar sedan.
Aven andel beslut inom malet pa 42 dagar har forbittrats och har varit
mellan 60 och 65 % under februari och mars, jamfort med omkring 15 %
under samma period 2022.

Minskningen av balansen avseende omprévningsidrenden beror dels pa att
inflodet av omprdvningar varit lagre under forsta kvartalet 2023 jamfort
med samma period foregaende ar och dels pa att det avslutats fler 4renden
jamfort med foregaende ar.

For resterande del av aret bedoms forménen kunna bibehélla nuvarande
balans sa ldnge inget oforutsett intraffar.
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Aterkrav bostadstillgg, drendebalans

Tabell 8. Aterkrav, bostadstilligg— utall och prognos

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Aterkrav, bostadstilligg

Utfall dterkrav bostadstillégg 18101 25119 33807
Avvikelse mot féregdende prognos, antal +807
Avvikelse mot foregdende prognos, % +2%
Foregdende prognos 33000
Prognos april 34500 36000

Vid utgidngen av mars i ar bestod aterkravsbalansen avseende bostadstilligg
av strax under 34 000 drenden, jamfort med omkring 25 000 drenden vid
utgéngen av mars 2022. Aterkravsbalansen har dkat stadigt under ménga ar
men har 6kat snabbare under det senaste halvéret pd grund av en 6kad
avarbetning av édldre dndringsanméilningar som ofta genererar ett aterkrav.

Mot bakgrund av antalet pdgaende dterkravsdrenden berdknas det totala
potentiella aterkravsbeloppet uppga till omkring 420 miljoner kronor vid
utgdngen av mars 2023.

Myndigheten har prioriterat handldggningen av ansékningar och
andringsdrenden fore hanteringen av aterkrav under lang tid. Under
inledningen av 2023 har dock antalet hanterade aterkrav dkat. Hittills i ar
har omkring 2 000 aterkrav avslutats jamfort med ungefar 1 500 drenden
under forsta kvartalet 2022 och 1 300 drenden under forsta kvartalet 2021.

De senaste aren visar métningar att anmilningsfrekvensen av dndrade
omstdndigheter har okat, vilket bidrar till mojligheten att hoja kvaliteten
inom pdgdende drenden inom bostadstilldgg och ddrmed minska antalet
aterkrav. Ddaremot finns det fortsatt utmaningar nar det géller att hinna med
hanteringen av de inkomna &ndringarna s pass skyndsamt att felaktigt
utbetalade belopp helt kan undvikas.

Aterkravsirenden ir komplexa och resurskrivande och de 6kade balanserna
medfor ldngre handlédggningstider inom aterkravsverksamheten. Langa
handldggningstider inom bostadstilldgg innebér att aterkravsbeloppen for
pensiondrerna ofta blir hoga. Utifrdn nuvarande forutsittningar
prognostiseras den befintliga aterkravsbalansen ta lang tid att hantera. Det
finns dven risk for att en stor méngd ytterligare aterkravsarenden genereras
nér den befintliga balansen av dndringsdrenden hanteras.

Prognosen for drendeutvecklingen avseende aterkrav r att balansen fortsatt
kommer att 6ka under 2023, men med en liten minskning av takten i slutet
pa aret. Detta eftersom det planeras en utbildning inom omradet vilken ska
leda till att fler handldggare kan borja hantera dterkravsidrenden. Balansen
vid utgdngen av 2023 forvéntas ligga mellan 40 000 till 45 000 drenden.
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Diagram 8: Prognosticerad arendeutveckling dterkrav under 2023
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Andel besvarade samtal (tillganglighet)

Tabell 9. Tillgdnglighet inom telefonin, alla formdner — utall och
prognos

Mar2l Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Tillganglighet, genomsnitt samtliga formaner

Utfall genomsnitt 43% 36% 71%
Awvikelse mot féregaende prognos +11%
Foregdende prognos 60%
Prognos april 65%  65%

Tillgdngligheten har varit béttre an berdknat under inledningen av aret. |
bade februari och mars har utfallet varit strax dver 70 % att jdmfora med
prognosen som legat pa 60 %. Jimfort med inledningen av 2022 har andelen
besvarade samtal fordubblats, det dr dock stor skillnad i antalet anstidllda
mellan dren, se tidigare avsnitt om bemanning.

Tillgdngligheten som redovisas utgdrs av ett genomsnitt av forménerna
bostadstilldgg, allmén pension, efterlevandepension samt
forméinsovergripande fragor. Forménsvis visar omrddet efterlevandepension
fortsatt en hog tillgidnglighet pa 96 %. Tillgdngligheten for bostadstilldgg
var 67 %, allmén pension 74 % och forménsovergripande fragor 71 %,
vilket myndigheten anser vara pa en godtagbar niva.

Diagram 8: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och
prognos i %
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Tillgangligheten var ldgre de forsta manaderna av 2023 jamfort med slutet
av 2022 men det ar forvintat med anledning av det stora inflodet av samtal
som infaller under arets forsta ménader. Myndigheten har pa grund av det
hoga inflodet bemannat upp telefonin under arets forsta manader. Under
mars har en atergdng skett till en mer ordinarie bemanning.

Det prognostiserade utfallet for resterande del av aret dr en tillgénglighet
som bedoms ligga mellan 60-75 procent.
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Antal inkommmande samtal och vantetid

Tabell 10. Antal inkommande samtal® och vantetid, alla formaner —
utfall och prognos

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Telefoni

Antal inkommande samtal 155670 124652 78869

Antal unika samtal® 106000 75075 62517

Besvarade samtal inkl callback 66187 44374 54702
Vantetid/genomsnittlig kétid (min) 19 17 12

Avwvikelse mot foregaende prognos, antal inkommande samtal 8869

Foregdende prognos 70000

Prognos april 47000 49000

Antal inkommande samtal var lagre och antalet besvarade samtal var hogre i
mars 2023 jaimfort med samma ménad foregdende ar. Utfallet av
inkommande samtal blev nagot hogre jamfort med prognos. En tillrdckligt
hog bemanning i telefonin ger forutsittningar att besvara fler samtal som 1
sin tur resulterar 1 att farre kunder behover ringa fler gdnger. Detta har
sannolikt paverkat att &ven antalet unika samtal har minskat, om kunderna
oftare kommer fram pa forsta forsoket ringer de kanske inte heller flera
ginger under olika dagar.

Under mars handlade de inkommande samtalen om fragor kopplade till
utskicket av Orange kuvert till alla pensionssparare, d&ndringsanmélningar
inom allmén pension och dndrade omstdndigheter, bland annat
hyresdndringar inom bostadstillagg.

Prognosen for antal inkommande samtal under 2023 visar pa en variation
over aret utifran variationen i efterfrdgan, som exempelvis beror pd ovan
ndmnda faktorer. Prognosen korrelerar med tillgingligheten, som ska vara
minst godtagbar sett over helaret.

5 Antal inkommande samtal exklusive MinPension

6 Ett unikt samtal innebdr att endast ett samtal per telefonnummer och dag rdknas med. Ofta ringer samma
kundjtelefonnummer flera ganger samma dag om de inte kommer fram pa férsta férséket, den hdr siffran
rdknar med endast ett av de samtalen per dag.
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Diagram 9: Inkommande samtal, utfall och prognos i antal
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